
 
บทที ่3 

ระเบียบวธิีการศึกษา 
 

การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของเชียงใหม่ศลัยกรรมความงามคลินิก อ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยมีรายละเอียดของระเบียบ
วธีิการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 
ขอบเขต และวธีิการศึกษา 
ขอบเขตการศึกษา 

ขอบเขตเนือ้หา 
เน้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบดว้ยระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของลูกคา้

ต่อส่วนประสมของตลาดบริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ (Product) ปัจจยั
ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้น
บุคลากร (People) ดา้นกระบวนการ (Process) และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence and Presentation) ของเชียงใหม่ศลัยกรรมความงามคลินิก อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

ประชากร 
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการศัลยกรรมท่ีเชียงใหม่

ศลัยกรรมความงามคลินิก อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ในช่วงปี 2554  มีจ  านวนลูกคา้ทั้งส้ิน 1,680 ราย 
(เชียงใหม่ศลัยกรรมความงามคลินิก, 2555 : แฟ้มเวชระเบียน) โดยสาเหตุท่ีเลือกใชป้ระชากรจาก
ลูกคา้ในปี 2554 เน่ืองจากการท าศลัยกรรมตอ้งมีระยะเวลาพกัฟ้ืนประมาณ 3 เดือน เพื่อให้บาดแผล
ท่ีเกิดจากการผ่าตดัไดฟ้ื้นฟูสู่สภาพปกติ และเขา้รูปสวยงามตามระยะเวลาการฟ้ืนตวัของการท า 
ศลัยกรรม จึงจะสามารถท าให้ลูกค้าตอบแบบสอบถามโดยปราศจากอคติ และเกิดความคลาด 
เคล่ือนนอ้ยท่ีสุด 

ขนาดตัวอย่างและวธีิการคัดเลอืกตัวอย่าง 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ก าหนดขนาดตวัอยา่งจ านวน 200 ราย โดยใชเ้กณฑ์ในการเลือก

กลุ่มตวัอยา่งโดยเทียบขนาดตวัอยา่งจากตารางของ Seymour Sudman (กุณฑลี ร่ืนรมย,์ 2551 : 187) 
ท่ีแสดงขนาดตวัอย่างในการวิจยัท่ีใช้หน่วยตวัอย่างเป็นคนหรือครอบครัว หากท าการศึกษาระดบั
ทอ้งถ่ินกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่มีเลยหรือมีนอ้ยใชต้วัอยา่งจ านวน 200-500 ตวัอยา่ง  ดงันั้น  การศึกษาคร้ัง
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น้ีตัวอย่างท่ีใช้ท าการวิจัยเท่ากับ 200 ตวัอย่าง โดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบตามสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยจะเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการท่ีเชียงใหม่ศลัยกรรมความงาม
คลินิกในปี 2554 โดยเก็บแบบสอบถามทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Mail Survey)  
 
วธีิการศึกษา 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 ใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามของลูกค้าท่ีเคยใช้บริการเชียงใหม่
ศลัยกรรมความงามคลินิก อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ในปี 2554  โดยจะเก็บแบบสอบถามทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Mail Survey) ตามอีเมลล์ท่ีลูกคา้ไดก้รอกไวใ้นเวชระเบียนคนไข้ ซ่ึงมี
ลูกคา้ท่ีกรอกอีเมลล์ทั้งส้ิน 536 ราย จากจ านวนลูกคา้ทั้งหมด 1,680 ราย โดยเบ้ืองตน้ผูศึ้กษาจะท า
การโทรศพัท์หาลูกคา้แต่ละรายเพื่อขออนุญาตเก็บแบบสอบถามจากลูกคา้ หากไดรั้บอนุญาตจาก
ลูกคา้ ผูศึ้กษาจึงจะแนบไฟล์แบบสอบถามส่งไปให้ลูกคา้ตามอีเมลล์ท่ีลูกคา้เคยกรอกไวใ้นเวช
ระเบียนคนไขท้ั้งส้ิน 230 ราย และรอลูกคา้ทุกคนตอบกลบัจนครบจ านวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 200 
ชุด โดยระยะเวลาในการเร่ิมเก็บแบบสอบถามคือช่วงเวลาเดือน กรกฎาคม 2555  ถึง  สิงหาคม 
2555  จ  านวนทั้งส้ิน 200 ตวัอยา่ง   
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได ้และพฤติกรรมในการเขา้รับบริการ เป็นแบบเลือกตอบ  (Check List)  

ส่วนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของเชียงใหม่ศลัยกรรมความงามคลินิก อ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยศึกษาปัจจยั  7  
ปัจจยัคือ 

- ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์/ บริการ (Product) 
- ปัจจยัดา้นราคา(Price) 
- ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)      
- ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
- ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) 
- ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) 
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- ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence  
and Presentation) 

ส่วนที ่3  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ  
 
การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการศึกษา 

ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
ประกอบด้วย การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) หาค่าความถ่ี (Frequency) ค่า      
ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย (Mean) 

โดยในการวดัระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของเชียงใหม่ศลัยกรรมความงามคลินิก อ าเภอเมืองเชียงใหม่ นั้นใช้มาตรวดั 
Rating Scale ซ่ึงแบ่งระดบัความพึงพอใจเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี พึงพอใจมากท่ีสุด พึงพอใจมาก พึง
พอใจปานกลาง พึงพอใจนอ้ย พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด โดยมีเกณฑใ์หค้ะแนนในแต่ละระดบัดงัน้ี 

 
ระดับความส าคัญ/ ความพงึพอใจ คะแนน 
มากท่ีสุด       5 
มาก       4 
ปานกลาง       3 
นอ้ย       2 
นอ้ยท่ีสุด       1 

 
จากระดบัความส าคญัและความพึงพอใจ ผลคะแนนท่ีไดน้ ามาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย 

โดยคะแนนเฉล่ียท่ีไดน้ ามาแปลความหมายตามเกณฑ ์ ดงัน้ี 
ค่าเฉลีย่           ระดับความส าคัญ/ ระดับความพงึพอใจ 
4.50  -  5.00   มากท่ีสุด 
3.50  -  4.49   มาก 
2.50  -  3.49   ปานกลาง 
1.50  -  2.49   นอ้ย 
1.00  -  1.49   นอ้ยท่ีสุด 
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การเปรียบเทียบระดบัความส าคญักบัระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการ ใชโ้มเดลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัและการด าเนินงาน (Importance-
Performance Analysis Model : IPA) โดยน าคะแนนระดบัความส าคญัและคะแนนระดบัความพึง
พอใจของผูรั้บบริการต่อส่วนประสมการตลาดบริการมาสร้างเป็นแผนภาพ โดยก าหนดให้แกนตั้ง
เป็นระดบัความส าคญัและก าหนดใหแ้กนนอนเป็นระดบัความพึงพอใจ 

 
ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ (Importance-

Performance Analysis: IPA) สามารถวเิคราะห์ไดด้งัต่อไปน้ี 
 

Quadrants ความหมาย 
ค่าเฉลีย่ระดับ 
ความส าคัญ 

ค่าเฉลีย่ระดับ 
ความพงึพอใจ 

A 
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บ
การตอบสนองอยา่งเพียงพอ 

3.00 - 5.00 1.00 - 3.00 

B 
ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดีใน
คุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก 

3.00 - 5.00 3.00 - 5.00 

C 
ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพต ่ าหรือมีการบริการต ่ าใน
คุณลักษณะท่ีไม่ส าคัญต่อลูกค้า ผูใ้ห้บริการ
สามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 

1.00 - 3.00 1.00 - 3.00 

D 
ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัมากเกินความจ าเป็นใน
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัน้อยต่อการตดัสินใจ
ของลูกคา้ 

1.00 - 3.00 3.00 - 5.00 

 
สถานทีใ่ช้ในการด าเนินการศึกษา 

เชียงใหม่ศลัยกรรมความงามคลินิก อ าเภอเมืองเชียงใหม่ และคณะบริหารธุรกิจ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

 
ระยะเวลาในการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ีใชเ้วลาด าเนินงานประมาณ  6 เดือน ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม 2555 ถึง
เดือน ตุลาคม 2555  


